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แนวคดิ ทฤษฎี และงานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

 การวิจัยเรื่อง การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการบริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองหญ้าปล้อง ต าบลบ้านด่านลานหอย จังหวัดสุโขทัย ในครั้งนี้ ได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี 
และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องเพื่อเป็นพื้นฐานในการวิจัย ดังนี้ 
 2.1 แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ 
 2.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 2.3 บริบทและบทบาทการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวังทองแดง 
 2.4 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 2.5 กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการวิจัย 
 
2.1 แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ 

ความหมายของความพึงพอใจ   
จากการศึกษาเอกสารและแนวคิดทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ  มีนักวิชาการศึกษา

หลายได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ดังนี้ 
บรรเจิด ศุภราพงศ์ (2556: 43) กล่าวถึงแนวคิดความพึงพอใจว่าเป็นเรื่องเกี่ยวกับจิตใจ 

อารมณ์ ความรู้สึกท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่งไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้ นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกด้านบวกของบุคคล ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง อาจจะเกิดขึ้นจากความคาดหวังหรือเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อ
ส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลได้ซึ่งความพึงพอใจท่ีเกิดขึ้นสามารถเปล่ียนแปลง
ได้ตามค่านิยมและประสบการณ์ของบุคคลท้ังนี้ความพึงพอใจจึงสามารถน าใช้ในการวัดระดับความพึง
พอใจกับปัจจัยอื่นท่ีใช้ในการศึกษา 
 รัชนี ทีปกากร (2556: 26) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจคือ ความรู้สึกหรือทัศนคติท่ีดีของ
บุคคลเป็นไปตามความคาดหวังหรือมากกว่าส่ิงท่ีคาดหวัง ซึ่งจะท า ให้เกิดความกระตือรือร้นและ
สร้างสรรค์ส่ิงท่ีดีงามได้ต่อไป ความรู้สึกจะลดลงหรือไม่ เกิดขึ้นจากความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้น
ไม่ได้รับการตอบสนองและถ้ามีความรู้สึกท่ีดีต่อการท างานจะมีผลท าให้เกิดความพึงพอใจในการ
ท างาน มีการเสียสละอุทิศกาย ใจและสติปัญญาให้แก่งาน ซึ่งจะท าให้บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ
ในท่ีสุด 

วรายุทธ แก้วประทุม (2556: 60) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกหรือทัศนคติท่ีดี
ของบุคคลเป็นไปตามความคาดหวังหรือมากกว่าส่ิงท่ีคาดหวัง ซึ่งจะท าให้เกิดความรู้สึกกระตือรือร้น
และสร้างสรรค์ส่ิงท่ีดีงามได้ต่อไป ความรู้สึกจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้นหากความต้องการหรือจุดมุ่งหมาย
นั้นได้รับการตอบสนองและถ้ามีความรู้สึกท่ีดีต่อการท างานจะมีผลท าให้เกิดความพึงพอใจในการ
ท างาน มีการเสียสละ อุทิศกาย ใจและสติปัญญาให้แก่งาน ซึ่งจะท าให้บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ
ได้ในท่ีสุด 
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พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2554) ให้ความหมายของค าว่า “พึงพอใจ”             
ว่าหมายถึง รัก ชอบใจ และให้ความหมายของค าว่า “พอใจ” ว่าหมายถึง สมใจ ชอบใจ  

Armstrong & Kotler (2009, อ้างถึงในนันทสารีสุขโต และคณะ, 2555, หน้า 10) กล่าว
ไว้ว่า ความพึงพอใจของลูกค้า ขึ้นอยู่กับสมรรถนะของผลิตภัณฑ์ท่ีรับรู้ได้เปรียบเทียบกับ ความ
คาดหวังของผู้ซื้อ หากสมรรถนะของผลิตภัณฑ์ ต่ ากว่าความคาดหวัง ลูกค้าจะไม่พึงพอใจ หาก 
สมรรถนะของผลิตภัณฑ์เท่ากับความคาดหวัง ลูกค้าจะพึงพอใจ แต่ถ้าสมรรถนะของผลิตภัณฑ์สูงกว่า 
ความคาดหวัง ลูกค้าจะพึงพอใจมากหรือเรียกว่าความปีติยินดีของลูกค้า (Delight) 
 มณีวรรณ  ตันไทย (2553 : 66 - 69) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
การได้รับบริการในด้านต่าง ๆ ดังนี้ คือ 

1. ด้านความสะดวกท่ีได้รับ 
2. ด้านตัวเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
3. ด้านคุณภาพของบริการท่ีได้รับ 
4. ด้านระยะเวลาในการด าเนินการ 
5. ด้านข้อมูลท่ีได้รับจากการบริการ 
ความหมายของความพึงพอใจท่ีนักวิชาการแต่ละท่านได้กล่าวไว้นั้นท าให้สรุปได้ว่าความพึง

พอใจของบุคคลเป็นระดับความรู้สึกท่ีมีผลจากการเปรียบเทียบระหว่าง ผลประโยชน์ท่ีได้รับกับความ
คาดหวัง หากผลประโยชน์ท่ีได้รับมีมากกว่าความคาดหวัง ส่งผลให้เกิดความรู้สึกทางบวกคือ
ความรู้สึกพึงพอใจในขณะเดียวกัน หากผลประโยชน์ ท่ีได้รับว่ามีน้อยกว่าความคาดหวังส่งผลให้เกิด
ความรู้สึกทางลบคือความรู้สึกไม่พึงพอใจ 
 ความส าคัญของความพึงพอใจ 
 นักการศึกษาหลายท่านได้กล่าวถึงความส าคัญของความพึงพอใจไว้ ดังนี้ 
 พัทธนันท์ อึ้งรัก (2556: 98) กล่าวถึงความพอใจในงานว่า ความพอใจในงาน  (Job 
satisfaction) หมายถึง ทัศนคติท่ีดีเกี่ยวกับงานของพนักงานซึ่งจะเกี่ยวข้องกับปัจจัยแวดล้อมในงาน
ของเขา เช่น ค่าตอบแทนในโอกาสการเล่ือนต าแหน่ง ความก้าวหน้า หัวหน้างาน ตลอดจนเพื่อน
ร่วมงาน ซึ่งมีอิทธิพลต่อการรับรู้ในงานของบุคคล ความพอใจในงานยังเกิดขึ้นจากปัจจัยแวดล้อมของ
งาน ได้แก่รูปแบบการบริหาร นโยบายและขั้นตอนการท างาน กลุ่มงานท่ีเกี่ยวข้องสภาพแวดล้อมการ
ท างาน ตลอดจนผลประโยชน์และผลตอบแทน อย่างไรก็ดีมีข้อมูลสนับสนุนว่าความพอใจในงานจะ
ได้รับอิทธิพลจากปัจจัยภายในบุคคลมากกว่าเป็นผลจากสภาพแวดล้อมภายนอก โดยมีการศึกษาว่า
พันธุกรรมมีส่วนเกี่ยวข้องกับความพอใจในงานของบุคคล 
 นงค์เยาว์ วิเชียรเครือ (2555: 32) ความพึงพอใจเป็นปัจจัยท่ีส าคัญประการหนึ่งท่ีมีผลต่อ
ความส าเร็จของงานท่ีบรรลุเป้าหมายท่ีวางไว้อย่างมีประสิทธิภาพอันเป็นผลจากการได้รับการ
ตอบสนองต่อแรงจูงใจหรือความต้องการของแต่ละบุคคลในแนวทางท่ีเขาประสงค์ความพึงพอใจ
โดยท่ัวไปตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า Satisfaction 
 ผุสดี แสงหล่อ (2555: 14) ได้กล่าวสรุปความส าคัญของความพึงพอใจว่าความพึงพอใจ             
ในการปฏิบัติงาน เป็นท่ีพึงปรารถนาของบุคคลทุกคนเพราะช่วยให้การท างานเป็นไปอย่างราบรื่นและ
มีประสิทธิภาพผลสูงสุด การสร้างความพึงพอใจนั้น ผู้บริหารจ าเป็นต้องรู้เกี่ยวกับกระบวนการเทคนิค
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และวิธีการด้วยการอาศัยการจูงใจเป็นเครื่องมือส าคัญ การจูงใจบุคลากรให้ได้ผลนั้นผู้บริหารต้องใช้
ส่ิงจูงใจท่ีเหมาะสมกับความต้องการของแต่ละบุคคลและมีความรู้พื้นฐานท่ีจะน าไปใช้ในการสริมสร้าง
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 
 กล่าวโดยสรุป ความส าคัญของความพึงพอใจว่าความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งท่ี
จะสร้างความรู้สึกหรือทัศนคติท่ีดีต่อรับบริการ เป็นการสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้รับบริการกบั
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพื่อช่วยให้การท างานอย่างราบรื่น และมีประสิทธิภาพสูงสุด 

ทฤษฎีความพึงพอใจ 
ศราวนี แดงไสว (2556) กล่าวว่าโดยท่ัวไปการประเมินความพึงพอใจมี 2 ด้านคือความพึง

พอ ในการท้างาน และความพึงพอใจในการบริการ ซึ่งในด้านนี้เป็นความคิด ทัศนคติท่ีไม่สามารถ
มองเห็นได้ อยู่ในรูปของนามธรรม การท่ีจะวัดว่าผู้บริโภคมีความพึงพอใจหรือไม่นั้น สามารถวัดได้  
โดยให้พวก เขาแสดงความคิดเห็น ความคิดเห็นเหล่านั้นต้องตรงกับส่ิงท่ีพวกเขารู้สึกจริง จึงจะ
สามารถวัดเป็น ความรู้สึกพึงพอใจได้ 

สมุทร ช านาญ (2556: 268-294) กล่าวถึงกลุ่มทฤษฏีท่ีเน้นการศึกษาเนื้อหา(Contents 
theories) เป็นกลุ่มท่ีศึกษาเกี่ยวกับความต้องการของมนุษย์ จึงมีการเรียกช่ือหนึ่งว่าทฤษฎีท่ีเน้นความ
ต้องการ (Need theories of work motivation) เป็นทฤษฎีท่ีมุ่งศึกษาเพื่อหาค าตอบของมนุษย์แต่ละ
คนมีความต้องการอะไร ตลอดจนมีความต้องการอยู่ในระดับใด ทฤษฎีท่ีเน้นการตอบสนองความ
ต้องการของมนุษย์มีการน าเสนอไว้หลากหลาย ส่วนทฤษฎีท่ีเป็นท่ียอมรับในปัจจุบัน มีดังนี้ 

1. ทฤษฎีความต้องการของ มาสโลว์(Maslow’s hierarchy of need) มาสโลว์มีหลักท่ี
ส าคัญเกี่ยวกับแรงจูงใจ โดยเน้นในเรื่องล าดับข้ันความต้องการเขามีความเช่ือว่ามนุษย์มีแนวโน้มท่ีจะ
มีความต้องการอันใหม่ท่ีสูงขึ้น แรงจูงใจของคนเรามาจากความต้องการพฤติกรรมของคนเรา มุ่งไปสู่
การตอบสนองความพอใจ มาสโลว์(Maslow) แบ่งความต้องการพื้นฐานของมนุษย์ออกเป็น 5 ระดับ
ด้วยกัน ได้แก่ 

 1.1 ความต้องการด้านร่างกาย (Physiological needs) เป็นความต้องการปัจจัย 4 
เช่น ต้องการอาหารให้อิ่มท้อง เครื่องนุ่งห่มเพื่อป้องกันความร้อน หนาวและอุจจาดตา ยารักษาโรคภัย
ไข้เจ็บ รวมท้ังท่ีอยู่อาศัยเพื่อป้องกันแดด ฝน ลม อากาศหนาวและสัตว์ร้าย ความต้องการเหล่านี้มี
ความจ าเป็นต่อการด ารงชีวิตของมนุษย์ทุกคน ต้องบรรลุให้ได้ก่อน 

 1.2 ความต้องการความปลอดภัย (Safety needs) หลังจากท่ีมนุษย์บรรลุความ
ต้องการด้านร่างกาย ท าให้ชีวิตสามารถด ารงอยู่ในขั้นแรกแล้ว จะมีความต้องการด้านความปลอดภัย
ของชีวิตและทรัพย์สินของตนเองเพิ่มขึ้นต่อไป เช่น หลังมนุษย์มีอาหารรับประทานจนอิ่มท้องแล้วได้
เริ่มหันมาค านึงถึงความปลอดภัยของอาหารหรือสุขภาพโดยหันมาให้ความส าคัญกับเรื่องสารพิษท่ีติด
มากับอาหาร ซึ่งสารพิษเหล่านี้อาจสร้างความไม่ปลอดภัยให้กับชีวิตของเขาเป็นต้น 

 1.3 ความต้องการความรักและการเป็นเจ้าของ (Belonging and love needs)
เป็นความต้องการท่ีเกิดขึ้นหลังจากการที่มีชีวิตอยู่รอดแล้ว มีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินแล้ว
มนุษย์จะเริ่มมองหาความรักจากผู้อื่น ต้องการท่ีจะเป็นเจ้าของส่ิงต่าง ๆ ท่ีตนเองครอบครองอยู่
ตลอดไป เช่น ต้องการให้พ่อแม่ พี่น้อง คนรัก รักเราและต้องการให้เขาเหล่านั้นรักเราคนเดียวไม่
ต้องการให้เขาเหล่านั้นไปรักคนอื่นโดยการแสดงความเป็นเจ้าของ เป็นต้น 
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 1.4 ความต้องการการยอมรับนับถือจากผู้อื่น (Esteem needs) เป็นความต้องการ
อีกขั้นหนึ่งหลังจากได้รับความต้องการทางร่างกาย ความปลอดภัย ความรักและเป็นเจ้าของแล้ว
จะต้องการการยอมรับนับถือจากผู้อื่น ต้องการได้รับเกียรติจากผู้อื่น เช่น ต้องการการเรียกขานจาก
บุคคลท่ัวไปอย่างสุภาพให้ความเคารพนับถือตามควรไม่ต้องการการกดขี่ข่มเหงจากผู้อื่นเนื่องจากทุก
คนมีเกียรติและศักดิ์ศรีของความเป็นมนุษย์เท่าเทียมกัน 

 1.5 ความต้องการความเป็นตัวตนอันแท้จริงของตนเอง (Self-actualizationneeds) 
เป็นความต้องการขั้นสุดท้าย หลังจากท่ีผ่านความต้องการความเป็นส่วนตัวเป็นความต้องการท่ีแท้จริง
ของตนเอง ลดความต้องการภายนอกลง หันมาต้องการส่ิงท่ีตนเองมีและเป็นอยู่ ซึ่งเป็นความต้องการ
ขั้นสูงสุดของมนุษย์ แต่ความต้องการในขั้นนี้มักเกิดขึ้นได้ยากเพราะต้องผ่านความต้องการในขั้นอื่น ๆ 
มาก่อนและจะต้องมีความเข้าใจในชีวิตเป็นอย่างยิ่ง 

2. ทฤษฎีอีอาร์จีของอัลเดอเฟอร์ (Alderfer’ ERG theory) 
จ าเนียร พลหาญ (2553: 117) กล่าวถึง Claylon alderfer ชาวอเมริกาได้ก าหนดทฤษฎี

ขึ้น ซึ่งมีพื้นฐานจากทฤษฎีความต้องการของ มาสโลว์(Maslow) ซึ่งสอดคล้องกับสมุทร ช านาญ 
(2556: 268-294) ท่ีกล่าวถึง เคลตัน อัลเดอเฟอร์ (Clayton Alderfer) เป็นบุคคลหนึ่งท่ีศึกษา
ทฤษฎีความต้องการของมนุษย์และได้รับอิทธิพลจากแนวคิดของ เมอร์เรย์ (Murray) อัลเดอเฟอร์ 
(Alderfer) ได้เสนอทฤษฎีการจูงใจท่ีเกี่ยวกับความต้องการ เรียกว่า ทฤษฎีอี อาร์ จี  (ERG) ซึ่งคล้าย
กับทฤษฎีของ มาสโลว์ (Maslow) อัลเดอเฟอร์ (Alderfer) สรุปความต้องการของมนุษย์มีเพียง 3 
ประเภท ซึ่งแทนด้วยอักษรย่อ ดังนี้ 

 2.1 ความต้องการเพื่อการคงอยู่ (Existence needs: E) ความคงอยู่หรือความสามารถ
ท่ีจะด ารงชีพอยู่ได้ของมนุษย์คือ การท่ีมนุษย์ได้รับการตอบสนอง ส่ิงจ าเป็นท้ังกายและจิตใจอย่าง
พอเพียงท่ีจะด ารงชีพอยู่ได้โดยไม่มีปัญหา 

 2.2 ความต้องการความสัมพันธ์ (Relatedness need: R) ความต้องการทางสังคม
ท่ีมนุษย์ต้องการมีเพื่อน ไม่ต้องการอยู่อย่างโดดเด่ียว สามารถรวมตัวกันเป็นกลุ่มหรือทีมได้อย่าง
เปิดเผยและได้รับการยอมรับจากสมาชิกในองค์การ เป็นไปตามธรรมชาติของมนุษย์ท่ีเป็นสัตว์สังคม 
(Social animal) 

 2.3 ความต้องการความก้าวหน้า (Growth need: G) เป็นความต้องการส่วนบุคคล
ในการท่ีใช้ความรู้และความสามารถและทักษะของตนเพื่อท างานอย่างเต็มศักยภาพท่ีมีอยู่รวมท้ังได้มี
โอกาสใช้ความสามารถในการสร้างสรรค์ส่ิงใหม่ได้อย่างเต็มท่ี มีความรับผิดชอบสูงขึ้นมีความต้องการ
ความส าเร็จสูงสุดในชีวิตกับบางส่วนของความต้องการได้รับการยกย่อมนับถือ 

3. ทฤษฎีความต้องการของแมคเคล็ลแลนด์ (McClelland’s theory of needs) 
แมคเคล็ลแลนด์ (McClelland) เป็นนักจิตวิทยาท่ีท าการศึกษาหาข้อสรุปเกี่ยวกับโครงสร้าง

ความต้องการของมนุษย์ การจูงใจ ตามทฤษฎีของแมคเคล็ลแลนด์  (McClelland) เช่ือว่าความ
ต้องการ (Need) สะท้อนคุณลักษณะด้านบุคลิกภาพท่ีบุคคลนั้นได้รับจากประสบการณ์การเล้ียงดูของ
ครอบครัวมาต้ังแต่เยาว์วัยและเช่ือว่าความต้องการของแต่ละบุคคลภายใต้สถานการณ์หนึ่งจะต้องการ
อย่างหนึ่งส่งผลให้เกิดแรงจูงใจแต่พอสถานการณ์เปล่ียนแปลงไปความต้องการของบุคคลนั้น                   
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จะปรับเปล่ียนตามไปด้วย ดังนั้น แมคเคล็ลแลนด์ (McClelland) ได้เสนอความต้องการ 3 ประเภท 
ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 

 3.1 ความต้องการความส าเร็จ (Need for achievement เขียนย่อว่า nAch)               
เป็นความต้องการท่ีบุคคลมุ่งท่ีจะท างานท่ีตนเองรับผิดชอบหรือได้รับมอบหมายให้เกิดผลส าเร็จบุคคล
ท่ีมีความต้องการความส าเร็จสูง (nAch person) เป็นบุคคลท่ีมีความมั่นใจในตนเองมีความ
กระตือรือร้นสูง มีความมุ่งมั่นต่องานมีความปรารถนาอย่างแรงกล้าท่ีจะท างานให้ส าเร็จ 

 3.2 ความต้องการผูกพัน (Needs for affiliation เขียนย่อว่า nAff) เป็นความต้องการ
ทางสังคม (Social Need) บุคคลท่ีมีความต้องการด้านความรักใคร่ผูกพันสูง (nAffperson) เป็นบุคคล
ท่ีมีความปรารถนาอย่างแรงกล้าในการสร้างและรักษามิตรภาพระหว่างกัน ยึดมั่นต่อความสัมพันธ์
ระหว่างบุคคล 

 3.3 ความต้องการมีอ านาจ (Needs for power เขียนว่า nPow) ผู้ท่ีต้องการ            
มีอ านาจสูง (nPow person) เป็นผู้มีความปรารถนาแรงกล้าท่ีจะมีอิทธิพลเหนือผู้อื่นสามารถควบคุม 
บังคับส่ังการบุคคลอื่น ต้องการสร้างผลกระทบหรือสร้างความประทับใจต่อคนอื่นบุคคลท่ีต้องการมี
อ านาจสูงจึงพยายามสร้างสถานการณ์หรือสภาพแวดล้อมทางสังคมขึ้นเพื่อให้ตนเองสามารถใช้
อิทธิพล ควบคุม ก ากับผู้อื่น 

4. ทฤษฏี 2 ปัจจัยของ เฮอร์ซเบอร์ก (Herzberg’s two-factors theory) 
ทฤษฏีสองปัจจัยของ เฮอร์ซเบอร์ก (Herzberg) เป็นทฤษฎีจูงใจเชิงเนื้อหาทฤษฎีหนึ่งท่ีมา

จากผลงานวิจัยของ เฟรเดริคเฮอร์ซเบอร์ก (Federick herzberg) อาจารย์แห่งมหาวิทยาลัยชิคาโก
เพื่อศึกษาถึงปัจจัยองค์ประกอบต่าง ๆ ท่ีเช่ือมโยงกับงานโดยเฉพาะปัจจัยท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจใน
งาน เฮอร์ซเบอร์ก (Herzberg) ได้เก็บข้อมูลและวิเคราะห์ ปัจจัยท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจต่องานเป็น
คนละปัจจัยท่ีท าให้เกิดความไม่พึงพอใจต่องาน มนุษย์นั้นสามารถสร้างแรงจูงใจในการท างานได้ 2 
ปัจจัยได้แก่ 

4.1 ปัจจัยจูงใจ(Motivation factors) เป็นปัจจัยท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจในงาน 
(Job satisfaction) ซึ่งเป็นปัจจัยท่ีสัมพันธ์กับตัวงานโดยตรง 

4.2 ปัจจัยสุขอนามัยหรือปัจจัยเพื่อการคงอยู่ (Hygiene factors or maintenance 
factors) เป็นปัจจัยท่ีป้องกันไม่ให้บุคคลเกิดความไม่พึงพอใจในงาน (Job dissatisfies) ซึ่งเกี่ยวกับ
สภาพแวดล้อมท่ีอยู่นอกตัวงาน 

พัทธนันท์ อึ้งรัก (2556: 14) ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานหรือความพึงพอใจในการ
ท างานเป็นค าท่ีมีความหมายเกี่ยวข้องกับความต้องการของมนุษย์โดยตรงซึ่งมีความเกี่ยวข้องกับขวัญ 
ทัศนคติ การจูงใจในการปฏิบัติงานในองค์การความพึงพอใจในการท างานของบุคคลจะมีผลเป็นอย่าง
มากต่อการปฏิบัติงาน คือ ผู้ท่ีปฏิบัติงานมีความพึงพอใจในการท างานสูงย่อมปฏิบัติงานได้ส าเร็จและ
มีประสิทธิภาพมากกว่าผู้ท่ีปฏิบัติงานท่ีมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานต่ า 

จากท่ีกล่าวมาสรุปได้ว่า ทฤษฎีล าดับความต้องการของมนุษย์เป็นทฤษฎีท่ีอธิบายถึงความ
ต้องการของมนุษย์ท่ีเริ่มจากระดับต่ า หากได้รับการตอบสนองในระดับท่ีพึงพอใจแล้วก็จะเป็นไปหา
ความต้องการในขั้นท่ีสูงขึ้นไป ซึ่งสามารถน ามาประยุกต์ใช้กับการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการท่ีมีต่อการบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพื่อจะสามารถสร้างความพึงพอใจใน
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ระดับสูงขึ้น ซึ่งจะเป็นข้อมูลส าคัญในการก าหนดนโยบายการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นเพื่อพัฒนาคุณภาพการให้บริการต่อไป 
 การวัดของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจเป็นทัศนคติในทางบวก ในการท่ีจะหาว่าบุคคลมีความพึงพอใจต่อส่ิงใดมาก
น้อยแค่ไหน จ าเป็นต้องสร้างเครื่องมือวัด ซึ่งนักวิชาการหลายคนได้กล่าวถึงการวัดความพึงพอใจ ดังนี้ 

อัจฉรา  บุญชุม (2559: 29) ความพึงพอใจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง 
ความรู้สึกของผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ไม่ว่าจะเป็นความประทับใจหรือไม่ประทับใจภายหลัง
จากการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการโดยเปรียบเทียบกับความคาดหวังท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการดัง
ความสัมพันธ์ 
   ความพึงพอใจลูกค้า = ความคาดหวัง – บริการท่ีได้รับ 
 พัชริยา แก่นสา (2555 : 46-48)กล่าวถึงการวัดความพึงพอใจไว้ สรุปได้ว่าในการวัด
ความรู้สึกในทางท่ีดีไม่ดีหรือไม่พอใจ ซึ่งวิธีการวัดนั้นมีอยู่หลายวิธี เช่น วิธีการสังเกตวิธีการสัมภาษณ์ 
วิธีการใช้แบบสอบถาม เป็นต้น ซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้ 
 1. วิธีการสังเกต เป็นวิธีการใช้ตรวจสอบบุคคลอื่นโดยการเฝ้ามองและจดบันทึกอย่างมีแบบ
แผน วิธีเป็นวิธีการศึกษาท่ีเก่าแก่และยังเป็นท่ีนิยมใช้อย่างแพร่หลายจนถึงปัจจุบันแต่ก็เหมาะสมกับ
การศึกษากับข้อมูลจ านวนน้อยเท่านั้น 
 2. วิธีการสัมภาษณ์ เป็นวิธีการท่ีผู้วิจัยจะต้องออกไปสอบถามโดยการพูดกับบุคคลนั้น ๆ   
โดยมีการเตรียมแผนงานล่วงหน้า 
 3. วิธีการใช้แบบสอบถาม วิธีการนี้จะเป็นการใช้แบบสอบถามท่ีมีข้อค าอธิบายไว้อย่าง
ชัดเจนเพื่อให้ผู้ตอบทุกคนมีความเข้าใจตรงกัน มักใช้ในกรณีท่ีต้องการข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน
มาก ๆ วิธีนี้นับเป็นวิธีนิยมใช้ในปัจจุบันวิธีหนึ่งคือ มาตราส่วนประมาณค่าแบบลิเคิร์ท  (Likert 
scales) ประกอบด้วยข้อความท่ีแสดงถึงทัศนคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงเร้าอย่างใดอย่างหนึ่งแล้วมี
ค าตอบท่ีแสดงถึงระดับความรู้สึก 5 ค าตอบ ได้แก่ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อยและน้อยท่ีสุด 
 สุชาดา เนตรฉัยยา (2555: 49) กล่าวไว้ว่าการวัดความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะ
(Public service satisfaction) จะเป็นการประเมินค่าโดยลูกค้าหรือผู้รับบริการต่อกิจกรรมสาธารณะ
ในเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือชุดของการให้บริการสาธารณะใด ๆ ก็ตามตัวช้ีวัดความพึงพอใจส่วนใหญ่จะ
วัดท่ีพฤติกรรมของผู้ให้บริการกระบวนการให้บริการหรือผลผลิตท่ีได้รับ ดังนั้น การวัดระดับความพึง
พอใจจึงน่าจะหมายถึงปฏิกิริยาด้านความรู้สึกของประชาชนในฐานะผู้รับบริการว่ามีความรู้สึกเช่นไร
ต่องานหรือต่อบริการนั้น ๆ ซึ่งอาจจะประเมินว่า ชอบมาก ชอบน้อย พอใจหรือไม่พอใจเช่นไร โดยท่ี
ความรู้สึกนี้น่าจะเป็นความรู้สึกสุดท้ายภายหลังจากท่ีประชาชนเหล่านั้นได้ตัดสินใจประเมินออก
มาแล้ว ขณะท่ีพฤติกรรมของผู้ให้บริการกระบวนการบริหารผลผลิตท่ีได้รับจะเป็นสาเหตุของการท า
ให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจออกมา 
 กล่าวโดยสรุป การวัดความพึงพอใจ เป็นการศึกษาท่ีต้องการทราบระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งเป็นหน่วยงานท่ีต้องให้บริการในด้านต่าง ๆ ซึ่งการ
วัดระดับความพึงพอใจในพฤติกรรมของผู้ให้บริการ เพื่อน าข้อมูลท่ีได้มาปรับปรุงแก้ไข อันจะเป็น
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ประโยชน์ในการพัฒนาการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้สอดคล้องกับความต้องการ
ของผู้รับบริการต่อไป 
 
2.2 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ  
 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการครั้งนี้ ได้ศึกษาในประเด็น ความหมายและ
ลักษณะคุณภาพการบริการ มิติคุณภาพการบริการ  แนวทางการวัด ประเมินคุณภาพการบริการ         
และความหมายของความพึงพอใจ ซึ่งรายละเอียดแต่ละประเด็น ดังท่ีน าเสนอไว้ต่อไปนี้ 

ความหมายและลักษณะคุณภาพการบริการ 
ความหมายของคุณภาพการบริการ 
มีนักการศึกษาหลายท่านได้ให้ความหมายของคุณภาพบริการ มีแตกต่างกัน ดังนี้ 
ปาริชาติ นามวัฒน 2553: 9) ความหมายของคุณภาพการการบริการ หมายถึง

ความสามารถในการตอบสนองความตองการของธุรกิจบริการ การเสนอคุณภาพการใหบริการท่ีตรง
กับความคาดหวังของผูรับบริการเปนส่ิงท่ีตองกระท า ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับส่ิงท่ีตองการ เมื่อผู
รับบริการมีความตองการ ณ สถานท่ีท่ีผูรับบริการตองการ และในรูปแบบท่ีตองการคุณภาพของ
บริการเปนส่ิงส าคัญท่ีสุดท่ีจะสรางความแตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า บริการท่ียอดเยี่ยมตรงกับความต้องการ 
หมายถึง ส่ิงท่ีลูกค้าต้องการหรือหวังไว้ ได้รับการตอบสนอง ส่วนบริการท่ีเกินความต้องการของลูกค้า 
หมายถึงบริการท่ีลูกค้าได้รับดีกว่าท่ีหวังไว้ ท าให้เกิดความรู้สึกประทับใจ 

พิชาย รัตนดิลก ณ ภูเก็ต และคณะ (2551: 2-37) ได้แสดงความเห็นไว้ว่า การบริการ 
(Service) หมายถึง กิจกรรมหรือการด าเนินการใด ๆ ท่ีฝ่ายหนึ่งได้กระท าให้แก่อีกฝ่ายหนึ่ง โดยเป็น
กิจกรรมท่ีไม่มีตัวตน/จับต้องไม่ได้ และไม่ก่อให้เกิดการครอบครองเป็นเจ้าของในส่ิงใด ๆ งานบริการเป็น
การผลิตท่ีมิได้สร้างผลิตภัณฑ์ท่ีมีตัวตนทางกายภาพใดๆ (Production of Non-physical Product) 

จิตตินันท์  นันทไพบูลย์ (2551: 13) กล่าวว่า การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือ
การด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อื่น 
 จากความหมายของคุณภาพการบริการข้างต้น สรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง 
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของบุคลากร  คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคัญท่ีสุดท่ีจะ
สร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกับความ
คาดหวังของ ผู้รับบริการ เป็น ส่ิง ท่ี ต้องกระท า ผู้รับบริการจะพอใจถ้าไ ด้รับ ส่ิง ท่ี ต้องการ                   
เมื่อผู้รับบริการมี 

ลักษณะคุณภาพการบริการ  
ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต  (2554: ออนไลน์) สรุปว่า คุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้

เกิดขึ้นได้ตามหลัก 6 ประการ คือ 
1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (professionalism and skill) เป็นการ

พิจารณาว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการท่ีมีความรู้และทักษะ               
ในงานบริการ ซึ่งสามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน  
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2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (attitude and behavior) ผู้รับบริการจะเกิด
ความรู้สึกได้จากการที่ผู้ให้บริการสนใจท่ีจะด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดขึ้นด้วยท่าทีท่ีเป็นมิตร 
และด าเนินการแก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วน  

3. การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility and 
flexibility) ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีต้ังไว้ให้บริการ และเวลาท่ีได้รับบริการจากผู้ให้บริการ 
รวมถึงระบบการบริการท่ีจัดเตรียมไว้ เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ  

4. ความไว้วางใจและความเช่ือถือได้ (reliability and trustworthiness) ผู้รับบริการจะท า
การพิจารณาหลังจากท่ีได้รับบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติ
ตามท่ีได้รับการตกลงกัน  

5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กับสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์ท่ี
ไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ และผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการณ์
นั้นๆ ได้ทันท่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งท าให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ  

6. ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (reputation and credibility) ผู้รับบริการจะเช่ืองถือ                
ในช่ือเสียงของผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการด าเนินกิจการด้วยดีมาตลอด 

จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551: 109) กล่าวสรุปไว้ว่า ทัศนคติในการให้บริการ (Service 
Mind) เป็นทัศนคติท่ีอุตสาหกรรมบริการน ามาประยุกต์ใช้ในการบริการ หมายถึง การอ านวยความ
สะดวก การช่วยเหลือ การให้ความกระจ่าง สนับสนุน การเร่งรัดการท างานตามสายงาน และความ
กระตือรือร้น ต่อการให้บริการผู้อื่นรวมท้ังการยิมแย้มแจ่มใส ให้การต้อนรับด้วยไมตรีจิตท่ีดีต่อผู้อื่น 
และต้องการให้ผู้อื่นประสบความส าเร็จในส่ิงท่ีเขาต้องการ หรืออาจหมายถึง การให้ท่ีจริงใจโดยไม่หวัง
ผลตอบแทน 

 S = Smile ต้องมีรอยยิ้ม 
 E = Enthusiasm ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ลูกค้า 
 R = Responsiveness มีความรับผิดชอบในหน้าท่ีท่ีมีต่อลูกค้า 
 V = Value ให้บริการลูกค้าอย่างมีคุณค่า 
 I = Impression ให้บริการอย่างประทับใจ 
 C = Courtesy บริการลูกค้าอย่างสุภาพอ่อนโยน 
 E = Endurance ความอดทน การเก็บอารมณ์  
 M = Make Believe มีความเช่ือ 
 I = Insist การยืนยัน / มีจุดยืนท่ีจะบริการลูกค้า 
 N = Necessitate การให้ความส าคัญ 
 D = Devote การอุทิศตน 
สรุปจากลักษณะการให้บริการ ท่ีไ ด้ คุณภาพข้าง ต้น นั้น ผู้ ให้บริการ ต้องมีความรู้                   

ความเช่ียวชาญในงานท่ีให้บริการ ส่ือสารกับผู้รับบริการได้ถูกต้องชัดเจน มีน้ าใจ มีมนุษยสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการทุกกลุ่ม เข้าใจและสามารถตอบสนองตามความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วทันใจ 
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แนวทางการวัด ประเมินคุณภาพการบริการ  
แนวทางในการวัด ประเมินคุณภาพการบริการนั้น โดยหลักเป็นการวัดให้ครอบคลุมมิติ

คุณภาพการบริการ ดังกล่าวมาแล้วข้างต้น ซึ่งได้มีนักวิชาการกล่าวถึงเครื่องมือและแนวทางการ
ประเมินคุณภาพการบริการไว้หลากหลายแนวทาง ดังนี้ 

สรชัย พิศาลบุตร (2551: 98-99) ได้กล่าวถึงการวัดระดับความพึงพอใจของลูกค้า หรือผู้
ให้บริการว่าสามารถท าได้ 2 วิธีคือ 

1. วัดจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการเป็นการวัดระดับความพึงพอใจ
ของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการโดยตรงท าได้โดย
ก าหนดมาตรวัดระดับความพึงพอใจท่ีลูกค้าหรือผู้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพของสินค้าหรือบริการนั้น ๆ 
และก าหนดเกณฑ์ช้ีวัดระดับความพึงพอใจจากผลการวัดระดับความพึงพอใจเฉล่ียท่ีลูกค้าหรือ
ผู้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพของสินค้าหรือบริการนั้น ๆ 

2. วัดจากตัวช้ีวัดคุณภาพการให้บริการท่ีก าหนดขึ้น โดยการวัดระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการจากเกณฑ์ช้ีวัดระดับคุณภาพสินค้าหรือบริการท่ีก าหนดขึ้นนี้อาจใช้เกณฑ์
คุณภาพระดับต่าง ๆ ท่ีก าหนดขึ้นโดยผู้ให้บริการผู้ประเมินผลการให้บริการและมาตรฐานกลางหรือ
มาตรฐานสากลของการให้บริการนั้น 
  ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต  (2554: ออนไลน์) นักวิชาการบางท่านเสนอความเห็นไว้ว่า ในการวัด
คุณภาพการให้บริการนั้นเรามักจะใช้วิธีการวัดดัชนีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction Index-
CSI) ของลูกค้าหรือผู้รับบริการภายหลังจากท่ีได้รับบริการนั้นแล้ว แต่โดยท่ัวไป ปัญหาในการวัด
คุณภาพการให้บริการนั้น มักจะขึ้นอยู่กับวิธีการวัดเงื่อนไขท่ีน ามาสู่การสะท้อนคุณภาพการให้บริการ 
ซึ่งก็คือการตอบสนองหรือเป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการซึ่งเกิดขึ้นจริง หรือท่ีได้กล่าว
มาแล้วว่าเป็นความพึงพอใจท่ีผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการท่ีเขาได้รับมานั้น สอดรับกับความคาดหวังท่ี
วางไว้ หรือท่ีได้รับรู้มา เช่น การได้รับบริการจากบุคคลโดยตรง (the one-on-one) การได้รับบริการ
จากแบบเผชิญหน้า (face-to-face) และการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ  

แต่อย่างไรก็ตาม การวัดคุณภาพการให้บริการมีองค์ประกอบประการใดบ้างนั้น สามารถ
พิจารณาได้จากทัศนะของนักวิชาการได้แก่ โคเลอร์และแพนนาวสกี้ (Koehler and Pankowski, 
1996: 184-185) ซึ่งได้ให้หลักการส าคัญในการวัดคุณภาพของสินค้าหรือบริการ โดยจะต้อง
พิจารณาถึง 4 ประการหลัก ดังนี้  

ประการที ่1 ความคาดหวังของผู้บริการ (customer expectations) ส่ิงส าคัญประการหนึ่ง
ของกระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การท าให้ความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นจริง และสร้างความเบิก
บานใจให้แก่ลูกค้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งการตั้งค าถามเพื่อท่ีจะถามผู้รับบริการจะเป็นการวัดถึงความพึง
พอใจจากการบริการที่ได้รับเป็นอย่างดี ในส่วนของค าถามผู้ผลิตหรือผู้ให้บริการจะต้องสร้างค าถามใน
ลักษณะท่ีว่าท าอย่างไร  

ประการท่ี 2 ภาวะความเป็นผู้น า (leadership) รูปแบบต่างๆ ของผู้น าภายในองค์การท้ัง
แบบผู้อ านวยการ ผู้บริหาร ผู้จัดการ และผู้ควบคุม จะแสดงให้เห็นถึ งการกระท าท่ีน าไปสู่ความมี
คุณภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเรืองของการน าไปสู่การเปล่ียนแปลงขององค์การ เช่น การจัดแบ่งด้าน
เวลา การจัดสรรทรัพยากร เป็นต้น  
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ประการท่ี 3 การปรับปรุงขั้นตอน (process improvements) โดยท าการอธิบายถึงวิธีการท่ี
จะท าให้ขั้นตอนต่างๆ มีระดับท่ีดีเพิ่มขึ้น หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอน ท าการ
ปรับปรุงเครื่องมือเพื่อให้เกิดขั้นตอนใหม่ๆ เกิดขึ้นและติดตามถึงผลสะท้อนกลับจากขั้นตอนใหม่ๆ 
ดังกล่าว  

ประการท่ี 4 การจัดการกับแหล่งข้อมูลท่ีส าคัญ (meaningful data) เริ่มจากากรอธิบายถึง
การคัดเลือกและจัดแบ่งข้อมูล รวมท้ังท าการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้า โดย
ท าการส ารวจจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) สอบถามทางโทรศัพท์ นัดพบกับลูกค้าเป็น
รายบุคคล การสนทนากลุ่มหรือจดหมายร้องเรียน นอกจากนี้ยังหมายถึงการรายงานหรือการศึกษา
พิเศษ (จากรัฐบาล)  

สรุปได้ว่า การวัดคุณภาพของสินค้าหรือบริการ จะพิจารณาจากองค์ประกอบ 4 ประการ
หลักเป็นส าคัญ และถ้าสามารถท าให้ความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จริงจะส่งผลให้
ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจในสินค้าหรือบริการ และน าไปสู่ความมีคุณภาพของการ
ให้บริการเป็นล าดับ 

แนวทางการก าหนดรายการประเมินความพึงพอใจในงานบริการ 
จากประเด็นการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการท่ีผู้วิจัยได้ยึดตามหลักเกณฑ์ เงื่อนไข 

และวิธีการขอก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจ าปี
ส าหรับพนักงานส่วนต าบล ลูกจ้าง และพนักงานจ้างขององค์การบริหารส่วนต าบล ได้ก าหนดกรอบ
การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการตามตัวช้ีวัด มิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการ
ให้บริการ (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น. 2558) เพื่อน าไปสู่การสร้างเครื่องมือวัดระดับความพึง
พอใจ ดังนี้  
      (1) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ เกี่ยวข้องกับการท่ีบริษัทโฆษณา
ประชาสัมพันธ์ เป็นต้น 
      (2) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ เกี่ยวข้องกับ 1) ความเพียงพอของเจ้าหน้าท่ี และอุปกรณ์  
2) ความสามารถในการช้ีแจง ตอบข้อซักถาม  มีการอธิบายอย่างถูกต้อง และให้ค าแนะน าได้ โดยใช้
ภาษาท่ีลูกค้าเข้าใจง่าย 3) ความมีมนุษยสัมพันธ์ ยินดีในการให้บริการ  4) พนักงานท่ีให้บริการมี
ความรู้ความสามารถ และสุภาพในการบริการ  เป็นต้น 

     (3) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก เกี่ยวข้องกับ 1) ความยุ่งยากในการเข้าถึงเจ้าหน้าท่ี            
2) การจัดระบบการให้บริการหรือส่ิงอ านวยความสะดวก 3) บริการท่ีให้กับลูกค้าต้องอ านวยความ
สะดวกในด้านเวลา สถานท่ีแก่ลูกค้า เป็นต้น 

     (4) คุณภาพการให้บริการ เกี่ยวข้องกับ1) การจัดระบบการให้บริการหรือส่ิงอ านวยความ
สะดวก อุปกรณ์เครื่องมือ  และพนักงาน ส่ิงท่ีจับต้องได้ จนท าให้ลูกค้ารู้สึกสะดวกสบายกับการใช้
บริการ  2) บริการท่ีให้กับลูกค้าต้องมีความถูกต้อง 3) พนักงานจะต้องให้บริการและแก้ปัญหาแก่
ลูกค้าอย่างรวดเร็วตามท่ีลูกค้าต้องการ  ไม่ปล่อยให้ลูกค้ารอนานจะท าให้เกิดการบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพและลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 4) บุคลากรท่ีให้บริการต้องมีความช านาญและมีความรู้
ความสามารถในงาน หน่วยงานและบุคลากรต้องสามารถสร้างความเช่ือมั่นและไว้วางใจในบริการ โดย
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เสนอบริการท่ีดีท่ีสุดให้แก่ลูกค้า 5) พนักงานต้องพยายามเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า และให้
ความสนใจตอบสนองความต้องการของลูกค้าแต่ละคนท่ีมีความต้องการท่ีแตกต่างกัน เป็นต้น 
       (5) ความเช่ือมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ โดยเน้นวาระแห่งชาติด้านจริยธรรม        
ธรรมาภิบาล และการป้องกันการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ เกี่ยวข้องกับ 1) พนักงานท่ี
ให้บริการมีจริยธรรมในการบริการ 2) การให้บริการท่ีมีความโปร่งใส 3) การให้บริการท่ีมีความ
ซื่อสัตย์สุจริต มีคุณธรรมจริยธรรม เป็นกลาง และไม่เลือกปฏิบัติ เป็นต้น 

 
2.3 บริบทและบทบาทการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวังทองแดง 

2.3.1 บริบทและบทบาทการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
องค์การบริหารส่วนต าบลได้จัดต้ังขึน้ตามพระราชบัญญัติ ระเบียบบริหารราชการส่วนต าบล 

พ.ศ.2499 เป็นการจัดต้ังหน่วยงานบริหารราชการส่วนท้องถิ่น มีฐานะเป็นนิติบุคคล มีการบริหาร
ตนเอง และมีสภาต าบลท าหน้าท่ีควบคุมการบริหารงานของคณะกรรมการต าบล แต่เนื่องจากขาด
ประสิทธิภาพในการท างาน จึงถูกยกเลิกไป ปี พ.ศ. 2515 รัฐบาลเห็นว่าควรจะมีการปรับปรุง
รูปแบบการจัดการบริหารของต าบลให้มีประสิทธิภาพและเป็นรูปแบบเดียวกันท้ังประเทศ สภาต าบล
จึงไม่มีฐานะเป็นนิติบุคคล จึงขาดอิสระในการท างานประชาชนไม่สนใจเข้ามามีส่วนร่วมกับการ
ด าเนินงานของสภาต าบล จากแนวคิดกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นรัฐบาลจึงออกพระราชบัญญัติสภา
ต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 มีฐานะเป็นนิติบุคคล มีอิสระในการบริหารงาน
ประชาชนในท้องถิ่นแล้ว ยังได้ก าหนดรูปแบบการบริหารงานในต าบลท่ีมีรายได้โดยไม่รวมเงินอุดหนุน
ในปีงบประมาณท่ีล่วงมาติดต่อกันสามปีเฉล่ียไม่ต่ ากว่าปีละหนึ่งแสนห้าหมื่นบาท จะได้รับการจัดต้ัง
เป็นหน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นที่เรียกว่า "องค์การบริหารส่วนต าบล" ซึ่งในปัจจุบันมีจ านวน
ท้ังส้ิน 6,397 แห่ง  
          ซึ่งมีส่วนร่วมในการเลือกผู้บริหารและฝ่ายนิติบัญญัติมีงบประมาณเป็นของตนเอง เป็นไปตาม
บทบัญญัติของรัฐธรรมนูญฉบับ พ.ศ. 2540 เกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีระบุว่าสมาชิกสภา
ท้องถิ่นต้องมาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชน มีวาระ 4 ปี คณะผู้บริหารท้องถิ่น มาจากการ
เลือกต้ัง โดยตรงของประชาชน หรือมาจากความเห็นชอบของสภาท้องถิ่น มีวาระ 4 ปี โดยไม่ต้ อง
เป็นข้าราชการ ไม่เป็นพนักงานหรือลูกจ้างของหน่วยงานรัฐ หรือรัฐวิสาหกิจ หรือราชการส่วนท้องถิ่น  
 โครงสร้างขององค์การบริหารส่วนต าบล แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ  
           1. สภาองค์การบริหารส่วนต าบล  
  สภาองค์การบริหารส่วนต าบล ประกอบด้วยสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล จ านวน
หมู่บ้านละ 2 คน ซึ่งเลือกตั้งขึ้นโดยราษฎรผู้มีสิทธิเลือกตั้งในแต่ละหมู่บ้านในเขตองค์การบริหารส่วน
ต าบลนั้น (มาตรา 45) ซึ่งได้แก้ไขแล้วโดย (ฉบับท่ี 3) พ.ศ. 2542  
           ไม่มีการแต่งต้ังสมาชิกโดยต าแหน่งอีกต่อไป ถ้าเขต อบต. ใดมีเพียง 1 หมู่บ้าน ให้มีสมาชิก
สภาองค์การบริหารส่วนต าบลเพียง 6 คน ถ้ามีเพียง 2 หมู่บ้าน ให้มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วน
ต าบลหมู่บ้านละ 3 คน มีอายุอยู่ในต าแหน่งคราวละ 4 ปี นับแต่วันเลือกตั้ง  
           หลักเกณฑ์และวิธีการสมัครรับเลือกต้ังและการเลือกต้ังให้เป็นไปตามกฎหมายว่าด้วยการ
เลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่น หรือผู้บริหารท้องถิ่น (มาตรา 45 วรรค 3 (ฉบับท่ี 3) พ.ศ. 2542)  
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           สภาองค์การบริหารส่วนต าบลมีประธานสภาหนึ่งคน รองประธานสภาหนึ่งคน ซึ่งเลือกจาก
สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล ให้นายอ าเภอแต่งต้ังตามมติของสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
ท้ังสองต าแหน่งอยู่ในวาระได้เพียง 2 ปี (มาตรา 48 และ 49)  
           สภาองค์การบริหารส่วนต าบลเลือกสมาชิกคนหนึ่งเป็นเลขานุการสภาองค์การ (มาตรา 57) 
ส่วนเลขานุการของคณะกรรมการบริหาร อบต. นั้นกฎหมายก าหนดให้เป็นปลัด อบต. (มาตรา 58 
แก้ไขเพิ่มเติมโดย (ฉบับท่ี 3) พ.ศ. 2542)  
           2. คณะกรรมการบริหารองค์การบริหารส่วนต าบล  
           ตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พศ.2537 ประกอบด้วย
กรรมการ ซึ่งนายอ าเภอแต่งต้ังตามมติ ของสภาองค์การบริหารส่วนต าบลจากก านัน และจาก
ผู้ใหญ่บ้านไม่เกินสองคน และจากสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลซึ่งได้รับเลือกต้ังไม่เกินส่ีคน 
คณะกรรมการบริหารส่วนต าบล มีประธานกรรมการบริหารคนหนึ่ง เลือกจากกรรมการบริหาร
ด้วยกัน แต่ในบทเฉพาะกาล ก าหนดให้ก านัน เป็นประธานกรรมการบริหารองค์การบริหารส่วนต าบล
โดยต าแหน่ง ในระยะเวลา 4 ปีแรกท่ีใช้พระราชบัญญัตินี้ (จนถึงวันท่ี 2 มีนาคม 2542)  
           แต่ได้มีการแก้ไขพระราชบัญญัติสภาต าบลฯ (ฉบับท่ี 3) พ.ศ. 2542 เพื่อให้สอดคล้องกับ
เจตนารมณ์ของกฎหมายรัฐธรรมนูญ ซึ่งได้ก าหนดให้คณะกรรมการ บริหารองค์การบริหารส่วนต าบล 
ประกอบด้วยประธานกรรมการบริหารคนหนึ่งและกรรมการบริหารจ านวนสองคน ซึ่งสภาองค์การบริหาร
ส่วนต าบล เลือกจากสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลแล้วเสนอให้นายอ าเภอแต่งต้ัง (มาตรา 58)  
ให้ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นเลขานุการคณะกรรมการบริหาร (มาตรา 58 วรรค 2)  
           การก ากับดูแลองค์การบริหารส่วนต าบล อบต.มีฐานะเป็นหน่วยการบริหารราชการส่วน
ท้องถิ่น ท่ีนับว่าเป็นการกระจายอ านาจทางการบริหาร และการตัดสินใจ ไปสู่องค์กร ระดับต าบลและ
ประชาชน อย่างไรก็ตาม เพื่อให้ด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบล เป็นไปในทางท่ีถูกต้อง 
สอดคล้องกับกฎหมายระเบียบ และข้อบังคับ ของทางราชการ จึงให้นายอ าเภอเป็นผู้ดูแลการ
ปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบล และมีอ านาจเรียกสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
กรรมการบริหารพนักงานส่วนต าบล และลูกจ้างขึ้นมาช้ีแจงหรือสวบสวน รวมท้ังเรียกรายงาน หรือ
เอกสารใดๆ มาตรวจสอบได้ และให้อ านาจแก่ผู้ว่าราชการจังหวัด ส่ังยุบสภาองค์การบริหารส่วน
ต าบล หรือให้คณะกรรมการบริหารท้ังคณะ หรือกรรมการ บริหารรายบุคคลพ้นจากต าแหน่งได้ตาม
ค าเสนอของนายอ าเภอ 
 อ านาจหน้าที่ของคณะกรรมการบริหาร องค์การบริหารส่วนต าบล  
           1. จัดท าแผนพัฒนาต าบลและงบประมาณรายจ่ายประจ าปี 
           2. บริหารกิจการของ อบต. ใหเ้ป็นไปตามมติ ข้อบังคับและแผนพัฒนาต าบล  
           3. รายงานผลการปฏิบัติงานและการใช้จ่ายงบประมาณต่อสภา อบต.อย่างน้อยปีละ 2 ครั้ง  
           4. ปฎิบัติหน้าท่ีอื่นๆ ตามท่ีราชการมอบหมาย  
 อ านาจหน้าที่ของสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  
           1. ให้ความเห็นชอบแผนพัฒนาต าบล  
           2. พิจารณาและให้ความเห็นชอบร่างข้อบังคับต าบลและร่างข้อบังคับงบประมาณรายจ่าย
ประจ าปี  
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           3. ควบคุมการปฏิบัติงานของคณะกรรมการบริหารให้เป็นไปตามนโยบายและแผนพัฒนาต าบล  
 อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล  
           1. จัดใหม้ีการบ ารุงรักษาทางน้ าและทางบก  
           2. รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ า ทางเดินและท่ีสาธารณะ  
           3. ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ  
           4. ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
           5. ส่งเสริมการศึกษาและวัฒนธรรม  
           6. ส่งเสริมและพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สงอายุ และผู้พิการ  
           7. คุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม  
           8. ปฏิบัติหน้าท่ีอื่นตามท่ีทางราชการมอบหมาย  
 ความรับผิดชอบการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบล  คณะกรรมการบริหารองค์การ
ส่วนต าบลจะรับผิดชอบด าเนินการให้เป็นไปตามมติของสภาองค์การบริหารส่วนต าบล โดยประธาน
กรรมการบริหาร จะเป็นผู้แทนขององค์การบริหารส่วนต าบลและมีพนักงานส่วนต าบลเป็นปฏิบัติงาน
ประจ าขององค์การบริหารส่วนต าบลอีกด้วย  
 รายได้ขององค์การบริหารส่วนต าบล  
           1. ประเภทแรก คือ ภาษีบ ารุงท้องท่ี ภาษีโรงเรียนและท่ีดิน ภาษีป้าย อากรฆ่าสัตว์ ค่าภาษี 
ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต และค่าปรับต่างๆ และรายได้จากทรัพย์สิน สาธารณูปโภคและการ
พาณิชย์ขององค์การบริหารส่วนต าบลเอง  
           2. ประเภทท่ีสอง เป็นรายได้ซึ่งหน่วยงานอื่นท่ีมีหน้า ท่ีจัดเก็บให้จากภาษีมูลค่าเพิ่ม ภาษี
ธุรกิจเฉพาะ ภาษีสุรา ภาษีสรรพสามิต และค่าใบอนุญาตเล่นการพนัน เก็บให้จากภาษีรถยนต์ และ
ค่าธรรมเนียมล้อเล่ือน และจัดสรรหรือแบ่งให้จากการใช้ทรัพยากรธรรมชาติในพื้นท่ี จากอากรรังนก
อีแอ่น ค่าธรรมเนียมน้ าบาดาล อากรการประมง ค่าภาคกลางป่าไม้ ค่าภาคหลวงแร่ ค่าภาคหลวงปิโต
เลียม ค่าจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมท่ีดิน และค่าธรรมเนียมตามกฎหมายอุทยานแห่งชาติ ซึ่งรายได้
จากการใช้ทรัพยากรธรรมชาตินี้ ท้องถิ่นรูปอื่นจะไม่ได้รับการจัดสรรหรือแบ่งให้แต่อย่างใด  
           3. ประเภทท่ีสาม เป็นรายได้จากเงินอุดหนุนจากรัฐบาลหรือการจัดสรรให้โดยหน่วยงานของ
รัฐ รายจ่ายขององค์การบริหารส่วนต าบล เงินเดือน ค่าจ้าง เงินค่าตอบแทนอื่นๆ ค่าใช้สอย ค่าวัสดุ 
ค่าครุภัณฑ์ ค่าท่ีดิน ส่ิงก่อสร้าง และทรัพย์สินอื่นๆ ค่าสาธารณูปโภค เงินอุดหนุนหน่วยงานอื่น 
รายจ่ายอื่นตามข้อผูกพัน หรือตามท่ีมีกฎหมายหรือระเบียบของกระทรวงมหาดไทยก าหนดไว้ 

2.3.2 สภาพทั่วไปและข้อมูลพืน้ฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลต าบลหนองหญ้าปล้อง 
ต าบลบ้านด่านลานหอย จังหวัดสุโขทัย  
๑. ด้านกายภาพ 
 ๑.๑  ที่ต้ังของหมู่บ้านหรือชุมชนหรือต าบล 

ที่ต้ังของหมู่บ้านในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลหนองหญ้าปล้อง ประกอบด้วย 
    ๑) สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐาน 

หมู่ท่ี ๑ บ้านหนองไม้กอง 
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หมู่ท่ี ๒ บ้านเขาปูน 
หมู่ท่ี ๓ บ้านหนองจิกตีนเนิน 
หมู่ท่ี ๔ บ้านหนองจิกกรี 
หมู่ท่ี ๕ บ้านหนองหญ้าปล้อง 
หมู่ท่ี ๖ บ้านหนองโพธิ์ 
หมู่ท่ี ๗ บ้านนาขุนเจริญ 
หมู่ท่ี ๘ บ้านคลองเจริญ 
หมูท่ี่ ๙ บ้านเตาปูน 
หมู่ท่ี ๑๐ บ้านทุ่งพยอมงาม 

ส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลหนองหญ้าปล้อง 
ต้ังอยู่ท่ี หมู่ ๔ ต าบลหนองหญ้าปล้อง อ าเภอบ้านต่านลานหอย จังหวัดสุโขทัย 

- โทรศัพท์โทรสาร 0๕๕ – ๖๐๑๐๓๗ 
 
๑.๒ ลักษณะภูมิประเทศ 

ต าบลหนองหญ้าปล้อง ต้ังอยู่ทางทิศตะวันตกของท่ีว่าการอ าเภอหนองหญ้าปล้องลานหอย 
ระยะห่างจากอ าเภอ ถึงต าบล ประมาณ ๘ กิโลเมตร มีอาณาเขตติดต่อดังนี้ 

ทิศเหนือ       ติดต่อต าบลวังลึก อ าเภอหนองหญ้าปล้องลานหอย จังหวัดสุโขทัย 
ทิศใต้         ติดต่อกับต าบลวังตะคร้อ อ าเภอหนองหญ้าปล้องลานหอย จังหวัดสุโขทัย 
ทิศตะวันออก ติดต่อกับต าบลหนองหญ้าปล้อง และต าบลลานหอย อ าเภอบ้านด่นลานหอย 

จังหวัดสุโขทัย 
ทิศตะวันตก   ติดต่อกับต าบลวังประจบ อ าเภอเมือง จังหวัดตาก 

๑.๓ ลักษณะภูมิอากาศ 
ลักษณะอากาศมีลักษณะร้อนช่ืน อากาศเปล่ียนแปลงไปตามฤดู ซึ่งมี ๓ ฤดู ดังนี้ 
ฤดูร้อน เริ่มต้ังแต่กลางเดือนกุมภาพันธ์ไปจนถึกลางเดือนพฤษภาคม อากาศร้อนและแห้ง

แร้ง แต่บางครั้งอาจมีอากาศเย็น บางครั้งเกิดพายุฝนฟ้าคะนองและลมกระโชกแรงหรืออาจมีลูกเห็บ
ตกก่อให้เกิดความเสียหายแก่ประชาชนทุกปี เรียกว่า "พายุฤดูร้อน" อากาศร้อน จะมีอุณหภูมิระหว่าง 
๓๕ – ๓๙.๙ องศาเซลเซียส ร้อนจัด มีอุณหภูมิประมาณ ๔๐ องศาเซลเซยีสขึ้นไป 

ฤดูฝน เริ่มต้ังแต่กลางเดือนพฤษภาคม ฝนตกมากในช่วงเดือน พฤษภาคม -ตุลาคม แต่อาจ
เกิด "ช่วงฝนท้ิง" ซึ่งอาจนานประมาณ ๑ - ๒ สัปดาห์หรืบางปีอาจเกิดขึ้นรุนแรงและมีฝนน้อยนานนับ
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เดือน ในเดือนกรกฎาคม แต่ในเขตเทศบาลไม่เคยเกิดอุทกภัยรุนแรง มีฝนตกเฉล่ียประมาณ ๙๐๐ 
มิลลิเมตร 

ฤดูหนาว เริ่มต้ังแต่กลางเดือนตุลาคมถึงกลางเดือนกุมภาพันธ์ ในช่วงกลางเดือนตุลาคม นาน
ราว    ๑-๒ สัปดาห์ เป็นช่วงเปล่ียนฤดูจากฤดูฝนเป็นฤดูหนาว อากาศแปรปรวนไม่แน่นอน อาจเริ่มมี
อากาศเย็นหรืออาจยังมีฝนฟ้าคะนอง อากาศหนาวอุณหภูมิต่ าสุด ประมาณ ๑๕ องศา 

๑.๔ ลักษณะของดิน 
ลักษณะดินโดยท่ัวไปเป็นดินร่วนปนทราย ประมาณ ๗๕% ดินลูกรังประมาณ ๑๕ % 

ลักษณะดินในพื้นท่ีเป็นดินเหนียวประมาณ ๑๐% 
๑.๕ ลักษณะของแหล่งน้ า 
มีแหล่งน้ าท่ีใช้ส าหรับ อุปโภคบริโภค จ านวน ๑๒ แห่ง แหล่งน้ าท้ัง ๑๒ แห่งเคยเป็นแหล่งน้ า

ท่ีเกิดขึ้นตามธรรมชาติและองค์กรบริหารส่วนต าบลได้ด าเนินการปรับปรุงก่อสร้างขึ้นใหม่ 
เพื่อให้เพียงพอกับการอุปโภคและบริโภคของประชาชน ดังนี้ 
ล าห้วย  - แห่ง  สระน้ า  ๑๒ แห่ง 
หนองน้ า - แห่ง  บ่อน้ าต้ืน - แห่ง 
ล าคลอง  ๑๒ แห่ง  บ่อบาดาล   ๙ แห่ง 
บึง  - แห่ง  อ่างเก็บน้ า - แห่ง 
แม่น้ า  - แห่ง  ฝ่าย  ๓๗ แห่ง 
อื่นๆ (ระบุ) - แห่ง  เหมือง  - แห่ง 
 
๑.๖ ลักษณะของไม้และป่าไม้ 
ในเขตต าบลหนองหญ้าปล้อง มีป่าชุมชน พื้นท่ีท้ังหมด ๕๖๙ ไร่ เป็นป่าเบญจพรรณ 

๒) ด้านการปกครอง/พื้นที่ 
๒.๑ เขตการปกครอง 
เดิมเป็นเขตการปกครองของต าบลวังตะคร้อ อ าเภอบ้านด่านลานหอย จังหวัดสุโขทัย ต่อมา

ได้แยกเป็นต าบลหนองหญ้าปล้อง เมื่อปี พ.ศ. ๒๕๓๓ ประชาชนส่วนใหญ่เป็นคนจังหวัดสุโขทัย เป็น
ต าบลท่ีอยู่ในเขตการปกครองของอ าเภอบ้านด่านลานหอย ซึ่งประกอบด้วย ๑๐ หมู่บ้าน ได้แก่ 

หมู่ท่ี ๑ บ้าหนหนองไม้กอง หมูท่ี่ ๒ บ้านเขาปูน หมู่ท่ี ๓ บ้านหนองจิกตีนเนิน หมู่ท่ี ๔ บ้าน
หนองจิกกรีหมู่ท่ี ๕ บ้านหนองหญ้าปล้อง หมู่ท่ี ๖ บ้านหนองโพธิ์ หมู่ท่ี ๗ บ้านนาขุนเจริญ หมู่ท่ี ๘ 
บ้านคลองเจริญหมู่ท่ี ๙ บ้านเตาปูน หมู่ท่ี ๑๐ บ้านทุ่งพยอมงาม 
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องค์การบริหารส่วนต าบลหนองหญ้าปล้อง จัดต้ังขึ้นเมื่อวันท่ี ๒๓ กุมภาพันธ์ ๒๕๔๐ ตาม
ประกาศ กระทรวงมหาดไทย เรื่อง จัดต้ังองค์การบริหารส่วนต าบล ลงวันท่ี ๑๖ ธันวาคม ๒๕๓๙ 
ประกาศ ราชกิจจานุเบกษา ฉบับประกาศท่ัวไป เล่มท่ี ๑๑๓ ตอนพิเศษ ๕๒ง ลงวันท่ี ๒๕ ธันวาคม 
พศ.๒๕๓๙ ต้ังอยู่เลขท่ี ๑๓๒ หมู่ ๔ ต าบลหนองหญ้าปล้อง อ าเภอบ้านด่านลานหอย จังหวัดสุโขทัย 

๒.๒ พื้นที่ 
ต าบลบา้นหนองหญ้าปล้อง มีพื้นท่ีท้ังหมด ๒๘,๗๒๙.๘๙ ไร่ (หรือประมาณ ๔๕.๙๖ ตาราง

กิโลเมตร และเป็นพื้นท่ีท าการเกษตรประมาณ ๓,๖๘๘ ไร่ แบ่งการปกครองเป็น ๑๐ หมู่บ้าน  (เป็น
พื้นท่ีในเขตองค์กรบริหารส่วนต าบลบ้านหนองหญ้าปล้องท้ังหมด ๑๐ หมู่บ้าน) ดังนี้ 

๒.๓. ประชากร 
 จ านวนประชากรแยกเป็นหมู่บ้านของต าบลหนองหญ้าปล้อง อ าเภอบ้านด่านลานหอย  
 จังหวัดสุโขทัย 

หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้าน 
จ านวน 

ครัวเรือน 

จ านวนประชากร 

ชาย หญิง รวม 

1 บ้านหนองไม้กอง 403 ๖๕๙ ๗12 ๑,๓71 
2 บ้านเขาปูน ๑๑8 190 210 400 
3 บ้านหนองจิกตีนเนิน ๒16 ๓07 ๓๓2 ๖39 
4 บ้านหนองจิกกรี ๑54 ๒20 ๒38 ๔58 
5 บ้านหนองหญ้าปล้อง ๑20 ๑๕9 ๑56 ๓15 
6 บ้านหนองโพธิ์ ๕8 64 67 ๑31 
7 บ้านนาขุนเจริญ ๙7 ๑35 ๑๕7 ๒๙2 
8 บ้านคลองเจริญ ๒๐8 ๓52 ๓34 ๖86 
๙ บ้านเตาปูน 81 ๑50 ๑5๔ ๓04 

๑๐ บ้านทุ่งพยอมงาม ๑60 ๒73 ๒63 ๕36 
 ๑60 ๒73 ๒63 ๕36 

รวม ๑,615 ๒,๕09 ๒,๖23 ๕,132 
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จ านวนผู้สูงอายุประจ าปีงบประมาณ 2565       
 

 
จ านวนจ านวนผู้สูงพิการประจ าปีงบประมาณ 2565 

ตารางจ านวนผู้สูงพิการประจ าปีงบประมาณ 2565 
หมู่ที ชาย หญิง 
1 29 21 
2 11 5 
3 14 12 
4 13 6 
5 5 8 
6 3 3 
7 5 6 
8 13 9 
9 8 6 

10 11 11 
รวม 112 87 

รวมท้ังส้ิน 199 คน 

ตารางจ านวนผู้สูงอายุประจ าปีงบประมาณ 2565 
หมู่ท่ี อายุ 60 ปี อายุ 70 ปี อายุ 80 ปี อายุ  90 ปี 

ชาย หญิง ชาย  หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง 
1 84 88 31 29 11 16 - 2 
2 19 26 10 12 1 2 - 1 
3 28 38 12 18 7 10 1 1 
4 27 35 6 10 1 5 - - 
5 13 18 4 8 2 1 2 1 
6 5 8 4 2 2 2 - - 
7 11 14 8 10 3 1 - 1 
8 33 31 11 19 2 4 - - 
9 17 24 3 4 4 3 - - 

10 21 26 16 13 3 5 - - 
รวม 258 308 105 125 36 49 3 6 

รวมท้ังส้ิน 890 คน 
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ประชากรส่วนใหญ่ร้อยละ ๙๐ ประกอบอาชีพเกษตรกร ท านา ท าไร่ และเล้ียงสัตว์ (โคเนื้อ) 
การท านาสามารถท าได้ปีละ ๑ ครั้ตามฤดูกาล อาศัยแหล่งน้ าฝนตามธรรมชาติ ส่วนท่ีเหลือประกอบ
อาชีพค้าขายและรับจ้าง โดยแยกได้ตามประเภท ดังนี ้

 
๒. หน่วยธุรกิจและบริการ ในเขต อบต.หนองหญ้าปล้ององค์ประกอบทางสังคม ประกอบไปด้วย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ล าดับที่ ประเภท จ านวน/หลังคาเรือน 
๑ 
๒ 
๓ 
๔ 
๕ 

อาชีพท านา 
อาชีพท าไร่ 
อาชีพค้าขาย 
อาชีพเล้ียงสัตว์ 
อาชีพรับจ้างท่ัวไป 

๖๙๔ 
๒๓๗ 
๖๕ 

๒๔๓ 
๑๖๓ 
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การบริการพื้นฐาน 
๑. การคมนาคม  เส้นทางการคมนาคมส่วนใหญ่ยังเป็นถนนดินลูกรังทางเช่ือมระหว่าง

หมูบ่้าน ยังไม่ได้รับการพัฒนา เนื่องจากยังขาดแคลนงบประมาณในการก่อสร้างท าให้ประชาชนได้รับ
ความล าบากในการใช้เส้นทางจราจร อบต. มีถนนอยู่ในความรับผิดชอบท้ังส้ินเป็นจ านวน ๖๕ สาย 
(โดยประมาณ) แยกเป็นดังนี้ 
 
  
 
 

 
 
  
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
  ๒. การโทรคมนาคม 
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ข้อมูลอื่นๆ  
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มวลชนจัดต้ัง 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
พันธกิจ 

- ก่อสร้างและปรับปรุงเส้นทางคมนาคมให้ใช้ได้ทุกฤดูกาล เพื่อใช่ในการล าเลียงผลผลิตและ
สัญจรเช่ือมโยงระหว่างหมู่บ้านได้ถึงกันท้ังต าบล 

- พัฒนาเหล่งน้ าเพื่ออุปโภคบริโภค และการเกษตร ปศุสัตว์ให้เพิยงพอตลอดท้ังปี 
- ส่งเสริมการจัดต้ังกลุ่มอาชีพ และส่งเสริมกลุ่มอาชีพหลักของประชาชนในด้านเทคโนโลยีและ

นวัตกรรมใหม่ๆ เพื่อให้ได้ผลผลิตท่ีเพิ่มขึ้นและตรงตามทิศทางความต้องการของท้องตลาด 
ตามแนวปรัชญาเศรษฐกิจพอพิยง แบบพออยู่พอกินและสามารถพึ่งพาตนเองได้ 

- จัดบริ ก า ร จัด เก็บขยะมู ลฝอย  จัดว าง ร าง ร ะบายน้ า และ ส่ ง เสริ มการอนุ รั กษ์
ทรัพยากรธรรมชาติและป่าไม้ พื้นท่ีป่าเส่ือมโทรมให้มีสภาพท่ีอุดมสมบูรณ์ เป็นสังคมชุมชนท่ี
น่าอยู่ 
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- ส่งเสริมการศึกษา โดยเปิดโอกาสให้มีการศึกษาท้ังในและนอกระบบอย่างท่ัวถึง สนับสนุน
การสืบสานกิจกรรมทางศาสนา วันส าคัญของชาติ และประเพณีท้องถิ่นให้คงอยู่คู่ชุมชน 

- ส่งเสริมการบริการด้านสาธารณสุขมูลฐานให้ท่ัวถึง เพื่อท่ีประชาชนจะได้มีสุขภาพร่างกาย 
และสุขภาพจิตใจ ท่ีแข็งแรงพร้อมท่ีจะใช้ชีวิตอยู่ในสังคมได้อย่างมีความสุขเละประสิทธิภาพ 

- พัฒนาความเข้มแข็งด้านการบริหารจัดการและการจัดบริการสธารณะขององค์การบริหาร
ส่วนต าบล ภายใต้หลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี 

 
ยุทธศาสตร 
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โครงสร้างการบริหารองค์การบริหารส่วนต าบลหนองหญ้าปล้อง 
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บทบาท/ การมีส่วนร่วมของประชาชนในกิจกรรมทางการเมืองและการบริหาร 
องค์การบริหารส่วนต าบลเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่ง นายกองค์การบริหาร

ส่วนต าบลและสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลมาจากการเลือกตั้ง จากโดยตรง ซึ่งประชาชนเข้า
มามีส่วนร่วมในการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลในด้านต่างๆ โดยฉพาะการจัดซื้อจัดจ้าง 
การจัดท าแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบล จะต้องมาจากปัญหาความต้องการของประชาชน มี
การประชุมประชาคมขององค์การบริหารส่วนต าบลเพื่อรับฟังความคิดเห็นเรื่องต่าง ๆ ดังนั้น โครงการ 
กิจกรรมท่ีจะบรรจุในแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบล จะต้องก าหนดให้สอดคล้องกับความ
ต้องการและการแก้ไขปัญหาของประชาชน เพื่อบรรลุวัตถุประสงค์ท่ีก าหนดไว้ 
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2.4 งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
งานสวัสดิการกองการเจ้าหน้าท่ีส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2557) ได้ท า

การประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการออกหนังสือรับรอง เพื่อกู้ เงินสหกรณ์ออมทรั พย์ 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น ผลการประเมินพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุดร้อยละ 92.97 เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า 

1) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ร้อยละ 93.91 และ
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกข้อ โดยข้อท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ การ
ให้บริการเป็นไปอย่างสุจริต เท่ียงธรรม ไม่เรียกร้องผลประโยชน์ตอบแทน ร้อยละ 94.80 รองลงมา 
คือ การเอาใจใส่และเต็มใจให้บริการและการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ร้อยละ 94.40 ส่วนความ             
พึงพอใจน้อยท่ีสุด มีความยิ้มแย้มแจ่มใสในการให้บริการ ร้อยละ 93.00 

2) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ร้อยละ 
92.03 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกข้อ โดยข้อท่ีมีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุด คือ ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมต่อภารกิจการให้บริการ ร้อยละ 94.200  
รองลงมา คือ ได้รับการบริการท่ีมีความสอดคล้องตามความต้องการของผู้รับบริการ ร้อยละ 93.40 
ส่วนความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารด้านสวัสดิการและมีเอกสารท่ี
เกี่ยวข้องผ่านเว็บไซต์ร้อยละ 89.40 

ผู้ตอบแบบสอบถามได้ให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมต่อการให้บริการออกหนังสือรับรองเพื่อกู้เงิน
สหกรณ์ออมทรัพย์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ปีงบประมาณ พ.ศ. 2557 ว่ามีการให้บริการดีมาก                
ให้ค าแนะน าดีชัดเจน สะดวก รวดเร็วเจ้าหน้าท่ีมีความเป็นกันเอง 

ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนางาน 
จากการวิเคราะห์โดยการสังเกตและการได้รับเสียงสะท้อนของผู้ขอรับบริการ ผู้ปฏิบัติงาน 

และบุคลากรมหาวิทยาลัยขอนแก่นถึงรูปแบบ กระบวนการ และขั้นตอนในการให้บริการท่ียังคงมีการ
ให้บริการโดยการติดต่อขอรับบริการโดยตรงด้วยตนเอง งานสวัสดิการจึงจะพัฒนาระบบการยื่นค าร้อง
ขอหนังสือรับรองออนไลน์เพื่อเพิ่มความสะดวกสบาย และเกิดผลดีต่อองค์กร ต่อผู้ปฏิบัติงาน และผู้
ขอรั บบริ การ  ซึ่ ง จะมี ท้ั งการ ให้ บริ กา รยื่ นค า ร้ อ งขอหนั ง สื อกู้ เ งิ นสหกรณ์ออมทรั พย์
มหาวิทยาลัยขอนแก่น และ ออกหนังสือผ่านสิทธิ์ธนาคารอาคารสงเคราะห์เพื่อให้ผู้ขอรับบริ การ
สามารถยื่นค าร้องได้โดยไม่จ ากัดสถานท่ี และเวลา หากมีเครือข่ายอินเตอร์เน็ต สามารถประหยัด
งบประมาณในการจัดท าแบบฟอร์ม (กระดาษ) ผู้ขอรับบริการไม่ต้องเสียเวลาเดินทางมายื่นเอกสารด้วย
ตนเองและนั่งรอ เพิ่มความสะดวกในการเดินทางและความเป็นส่วนตัว สามารถประหยัดเวลาในการ
ปฏิบัติภารกิจของบุคลากร อีกท้ัง การโดยสารด้วยลิฟท์ของอาคารสิริคุณากรจะมีการใช้ลดลง ประหยัด
ไฟมากขึ้น และผู้ปฏิบัติงานของงานสวัสดิการและงานอื่นๆท่ีอยู่ในบริเวณเดียวกัน มีสภาพแวดล้อมและ
บรรยากาศในการปฏิบัติงานท่ีดีขึ้น ซึ่งจะเริ่มให้บริการอย่างสมบูรณ์ประมาณเดือนกันยายน 2557 

เสาวรัตน์ บุษรานนท์ และ อารดา ลีชุติวัฒน์ (2557: 57) ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
กรณีศึกษาเทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน  จังหวัดพัทลุง             
โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ
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อยู่ในระดับพอใจมาก 6 ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าท่ีให้บริการ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ด้านสาธารณสุข ด้านสังคม/สวัสดิการ และด้านการศึกษา และระดับ
พอใจปานกลาง 1 ด้าน คือด้านโครงสร้างพื้นฐาน/สาธารณูปโภค นอกจากนี้ มีข้อเสนอแนะให้
ปรับปรุงระบบน้ าท้ังปริมาณและคุณภาพ (น้ าด่ืม) สภาพถนน ระบบไฟฟ้าส่องสว่างข้างทางและใน
ครัวเรือน และระบบการดูแลซ่อมแซมอย่างสม่ าเสมอ 
 ชนะดา วีระพันธ์ (2555: 55-56) ได้ท าการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ผลการวิจัยพบว่า ความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัด
ชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด คือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ รองลงมาคือด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและด้านการ
ให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยในด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่อง
อาคารสถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ประชาชนมีความพึง
พอใจในเรื่องเจ้าหน้าท่ีบริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส และในด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน 

นิวัตน์ สวัสด์ิแก้ว, ทัศนีย์ ประธาน และกฤติกา เลขะกุล (2555: 51-54) ความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดกระบี่ ประจ าปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2555 ผลการวิจัย พบว่า ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรม ค้าปลีกน้ ามันเช้ือเพลิง (ปั้มน้ ามัน) และ
จ าหน่ายบุหรี่ และผู้ใช้บริการท่าเรือท่องเท่ียวปากคลองจิหลาดมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี ด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวก และภาพรวมอยู่ในระดับมาก ส่วนประชาชนท่ีได้รับอุบัติภัยและภัยพิบัติในเขตต าบลป
กาสัย อ าเภอเหนือคลอง ต าบลกระบี่น้อย อ าเภอเมือง และอ าเภอเขาพนม มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการช่วยเหลือจากองค์การบริหารส่วนจังหวัดกระบี่ ในระดับปานกลาง ทุกด้านและ
ภาพรวมนอกจากนี้ประชาชนผู้รับบริการท่ีมีสถานภาพแตกต่างกันด้านเพศ อายุ มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้การช่วยเหลือทุกด้าน ไม่แตกต่างกัน 
 บุญเรือง โพธิ์นิล (2551: 159 - 171)  ได้ท าการศึกษาคุณภาพการให้บริการสาธารณะ
ของกองช่าง องค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่  ผลการศึกษา พบว่า 1) คุณภาพการให้บริการ
สาธารณะของกองช่าง องค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ จ านวน 5 ด้าน โดยรวม มีคุณภาพอยู่ใน
ระดับดีมาก  รายการท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ งานขุดลอกล าน้ า ล าห้วย ล าเหมืองสาธารณะรองลงมา
เป็น งานปรับเกรดถนน และ งานปรับซ่อมแซมผิวจราจร ตามล าดับ 2) ความคิดเห็นของเจ้าหน้าท่ีท่ี
มีต่อปัจจัยด้านต่าง ๆ 6 ด้าน ได้แก่ ด้านภาวะผู้น า ด้านความรู้/ความสามารถ ด้านค่าตอบแทน ด้าน
สวัสดิการ ด้านขวัญและก าลังใจ ด้านอาคาร เครื่องมือ อุปกรณ์ และเครื่องใช้ท่ีเกี่ยวข้องกับการ
ปฏิบัติงาน โดยรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีปานกลาง โดยมีปัจจัยท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี
มาก 2 ด้าน ได้แก่ ด้านเครื่องมือ อุปกรณ์ เครื่องใช้ และด้านสภาวะผู้น า 3) จากการสัมภาษณ์ ก านัน 
ผู้ใหญ่บ้าน และประชาชนท่ัวไปท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะกองช่าง พบว่า ปัญหาอุปสรรค 
มี 4 กลุ่ม ได้แก่ ด้านความสะดวกสบายในการติดต่อส่ือสารควรเพิ่มช่องทางในการขอใช้บริการผ่าน
อินเทอร์เน็ตได้ ด้านความปลอดภัยของประชาชนในระหว่างการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีควรมีป้าย
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เตือนภัยขณะเครื่องจักรท างาน และควรมีสถานท่ีจัดเก็บวัสดุก่อสร้างในพื้นท่ีปฏิบัติงานด้วย ด้านการ
ติดต่อส่ือสารของเจ้าหน้าท่ีกับประชาชนท่ีปฏิบัติงานในพื้นท่ีควรมีแผนด าเนินงานเพื่อให้ชุมชนได้รับ
ทราบก่อนปฏิบัติงานและกองช่างยังขาดการประชาสัมพันธ์การด าเนินงานของหน่วยงานให้ชุมชน
ได้รับทราบก่อนปฏิบัติงานและกองช่างยังขาดการประชาสัมพันธ์การด าเนินงานของหน่วยงานให้
ชุมชนได้รับทราบ ด้านเครื่องมืออุปกรณ์เครื่องใช้ควรจัดซื้อทดแทนในส่วนท่ีมีการช ารุดเสียหายบ่อย 
ในส่วนข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา ผู้ให้ข้อมูลเห็นว่า ควรมีการพัฒนาการด้านบุคลากรและ
เครื่องมือ อุปกรณ์ เครื่องใช้ อย่างต่อเนื่อง เพื่อให้การบริการของกองช่างมีคุณภาพมากยิ่งขึ้นต่อไป 
 จากงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องข้างต้น พบว่า ในการศึกษาคุณภาพการบริการของส านักงานบริหาร
ส่วนท้องถิ่นท าการ ไม่ว่าจะเป็นการให้บริการในภาพรวมหรืองานบริการเฉพาะด้านท่ีต่างกันไปตาม
ภารกิจ ของส านักงาน เช่น งานบริการสาธารณะของกองช่าง เป็นต้น ในกรณีมุมมองเรื่องคุณภาพ
บริการจากมุมมองผู้รับบริการนั้น มองในมิติ ความถูกต้องชัดเจนของงานตามเป้าหมายตามแผน  
ความรวดเร็วในการให้บริการ ความโปร่งใสในการท างานโดยเปิดโอกาสให้ผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วม
ในงานบริการ เช่นต้ังแต่ขั้นท าแผน เพื่อให้งานเป็นไปตามความต้องการท่ีแท้จริงของผู้รับบริการ ความ
สะดวกสบายในการติดต่อขอรับบริการ ในส่วนท่ีเป็นมุมมองของผู้ให้บริการนั้น มีมุมมองท่ีต้องการให้
จัดสรรวัสดุอุปกรณ์ท่ีมีคุณภาพต่อการด าเนินงานอย่างเพียงพอ ต้องการให้หน่วยงานจัดพัฒนา
บุคลากรให้มีคุณภาพ มีแผนการด าเนินงานท่ีเป็นขั้นตอนและแจ้งให้ผู้รับบริการรับทราบอย่างชัดเจน
ทุกขั้นตอน ดังนั้นจะเห็นได้ว่า การประเมินคุณภาพงานบริการ สอดคล้องกับมุมมองการประเมินคุณภาพ
การบริการตามหลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธีการขอก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษอันมี
ลักษณะเป็นเงินรางวัลประจ าปีส าหรับพนักงานส่วนต าบล ลูกจ้าง และพนักงานจ้างขององค์การบริหาร
ส่วนต าบล (2558) จ านวน 4 ด้าน และสอดคล้องกับระเบียบกระทรวงมหาดไทยว่าด้วยการก าหนด
เงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจ าปีแก่พนักงานส่วนท้องถิ่น
ให้เป็นรายจ่ายอื่นขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ.2557 
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ตัวแปรตาม 
(Dependent Variables) 

 2.5 กรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษา 
จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ รวมถึงการศึกษาบทบาทของ

องค์การบริหารส่วนต าบลท่ีมีต่อประชาชน ผู้วิจัยได้ประยุกต์ใช้แนวทางตามหลักเกณฑ์ เงื่อนไข และ
วิธีการขอก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจ าปีส าหรับ
พนักงานส่วนต าบล ลูกจ้าง และพนักงานจ้างขององค์การบริหารส่วนต าบล ได้ก าหนดกรอบการ
ประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการตามตัวช้ีวัด ประจ าปีงบประมาณ 2565  
มิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ โดยท าการประเมินผล 4 ด้าน ได้แก่ 1)  ด้านกระบวนการ
ให้บริการ/ ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และ            
4) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก โดยมีกรอบแนวคิดในการศึกษาครั้งนี้ ดังภาพที่ 1 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที่ 1 แสดงกรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษา 

ตัวแปรต้น 
(Independent Variables) 

 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
การบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองหญ้าปล้อง ต าบลบ้าน
ด่านลานหอย จังหวัดสุโขทัย 
1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการ 
ข้ันตอนการให้บริการ 
2) ความพึงพอใจด้านช่องทางการ
ให้บริการ   
3)  ความพึงพอใจ ด้านเจ้าห น้าที่                
ผู้ให้บริการ 
4) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

งานบรกิาร 
1) งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
2) งานบริการด้านรายได้หรือการจัดเก็บภาษี 
3) งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
4) งานบริการด้านสาธารณสุข 
5) งานบริการด้านโยธาการอนุญาตการปลูก
สิ่งก่อสร้าง 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- การศึกษา 
- อาชีพ 

 


